PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Studi Pada Pelanggan Restoran Panties Pizza Batu) by Dyasti, Anisa Wahyu
i 
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN 
DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  
(Studi Pada Pelanggan Restoran Panties Pizza Batu) 
SKRIPSI 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai 
Derajat Sarjana Ekonomi 
Oleh : 
Anisa Wahyu Dyasti  
201410160311041 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 






PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN  
DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  







Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai  

















PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 




























































Assallamuallaikum Wr. Wb 
Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah yang telah memberikan kepada 
saya kemudahan dalam proses penulisan skripsi ini, serta saya mengucapkan 
terimakasih kepada semua pihak bahwa pada akhirnya saya berhasil menuntaskan 
penulisan skripsi ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan 
dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Restoran Panties Pizza 
Batu).  
Penulis menyadari atas segala kekurangan dalam penyusunan skripsi ini 
sehingga penulis mendapatkan banyak saran dan ilmu yang telah diberikan oleh 
semua pihak yang telah bersangkutan pada proses penyususan skripsi ini. Atas 
segala rasa hormat dan terima kasih, penulis ucapan kepada : 
1. Allah SWT yang telah memberikan ilmu pengetahuan yang luas atas 
segala anugrah-Nya. Sungguh Maha Besar atas Kekuasaan- Mu. 
2. Dr. Fauzan M.Pd Selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Malang. 
3. Dr. Idah Zuhroh, M.M., selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammaddiyah Malang 
4. Dr Marsudi, M.M selaku pembimbing I dan Dra. Sri Nastiti Andharini, 
M.M selaku pembimbing II yang dengan ikhlas telah banyak membantu, 
membimbing dan memberikan masukan dalam penyusunan penelitian ini. 
5. Bapak / Ibu Dosen Manajemen yang telah membagi dan memberikan 
pengetahuan yang lebih selama perkuliahan. 
6. Kedua orang tua dan keluarga tercinta yang selalu memberikan dukungan 
baik moral maupun do’a nya dan terus mendukung proses penelitian ini 
dengan tulus sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini. 
7. Sahabat Sejati saya Merry Agustin, Eka Fitriani, Nur Fadhillah Khairani 
dan Upla Apriliani, sampai ketemu dikesuksesan kita di masa depan. 
8. Teman-teman Manajemen 2014 A yang memberikan motivasi dalam 





9. Semua pihak yang tidak bisa di sebutkan satu persatu yang telah banyak 
membantu sehingga penyusunan skripsi ini dapat terselesaikan. 
Penulisan sangat menyadari bahwa kesempurnaan itu hanya milik Allah 
SWT, Maka penulisan ini tentu jauh dari kesempurnaan, maka dari itu penulis 
mohon kritik dan saran dari para pembimbing dan penguji untuk menuju 
kesempurnaa manusia. Demikian penulisan skripsi ini semoga dapat bermanfaat 
bagi khasanah ilmu pengetahuan dan diri penulis sendiri. 
 
 
       Malang, 13 Juli 2018  













ABSTRAK ...................................................................................................... i 
ABSTRAC ....................................................................................................... ii 
KATA PENGANTAR .................................................................................... iii 
DAFTAR ISI ................................................................................................... v 
DAFTAR TABEL........................................................................................... vii 
DAFTAR GAMBAR ...................................................................................... viii 
DAFTAR LAMPIRAN  ................................................................................. ix 
BAB I PENDAHULUAN ............................................................................... 1 
A. Latar Belakang ......................................................................................... 1 
B. Rumusan Masalah .................................................................................... 7 
C. Tujuan Penelitian...................................................................................... 8 
D. Manfaat Penelitian.................................................................................... 8 
BAB II KAJIAN PUSTAKA ......................................................................... 10 
A. Landasan Teori ......................................................................................... 10 
1. Kepuasan Pelanggan ......................................................................... 10 
2. Kualitas Produk ................................................................................ 14 
3. Kualitas Layanan .............................................................................. 16 
4. Harga ................................................................................................ 18 
B. Penelitian Terdahulu ................................................................................ 21 
C. Kerangka pikir  ......................................................................................... 23 
D.  Hipotesis  ................................................................................................ 24 
BAB III METODE PENELITIAN ............................................................... 26 
A. Lokasi dan Waktu penelitian .................................................................... 26 
B. Jenis Penelitian  ........................................................................................ 26 
C. Populasi dan Sampel ................................................................................ 26 
D. Definisi Operasional ................................................................................. 27 
E. Sumber Data  ............................................................................................ 29 
F. Teknik Pengumpulan Data  ...................................................................... 30 
G. Teknik Pensekalaan  ................................................................................. 30 






1. Uji Validitas ..................................................................................... 31 
2. Uji Reliabilitas .................................................................................. 32 
I. Teknik Analisis Data ................................................................................ 33 
J. Uji Hipotesis ............................................................................................ 36 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .............................. 37 
A. Gambaran Umum Responden .......................................................... 37 
B. Karakteristik Responden.................................................................. 37 
1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin ................. 37 
2. Karakteristik responden berdasarkan usia ................................ 38 
3. Karateristik responden berdasarkan pendidikan terakhir ......... 38 
4. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan....................... 39 
5. Pengelompokkan Responden Berdasarkan pendapatan perbulan ....... 40 
C. Uji Instrumen ................................................................................... 41 
1. Uji Validitas ............................................................................. 41 
2. Uji Reliabilitas ......................................................................... 42 
D. Hasil Analisis Data .......................................................................... 43 
1. Analisis Regresi Logistik ......................................................... 43 
2. Uji Hipotesis ............................................................................. 45 
E. Pembahasan ..................................................................................... 48 
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan  
pada Restoran Panties Pizza Batu ............................................. 48 
2. Pengaruh Kualitas layanan terhadap Kepuasan Pelanggan  
pada Restoran Panties Pizza Batu ............................................. 48 
3. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada  
Restoran Panties Pizza Batu ..................................................... 49 
4. Kualitas Layanan sebagai variabel yang paling  
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan ............................. 50 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......................................................... 51 
A. Kesimpulan ...................................................................................... 51 
B. Saran  ............................................................................................... 52 






DAFTAR TABEL  
 
Tabel 1.1 Data Penjualan Panties Pizza Tahun 2016....................................... 6 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ........................................................................ 21 
Tabel  3.1  Definisi Operasional Variabel ......................................................... 28 
Tabel 3.2 Tingkat Penilaian Jawaban  ................................................................... 31 
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Jenis Kelamin .......................................... 37 
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..................................... 38 
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan .......................... 38 
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............................ 39 
Tabel 4.5 Responden  Pendapatan ................................................................... 40 
Tabel 4.6 Rekapitulasi Hasil Uji Validitas ....................................................... 41 
Tabel 4.7 Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas  .................................................. 43 
Tabel 4.8 Hasil Regresi Logistik ...................................................................... 43 
Tabel 4.9 Hasil Prediksi Kepuasan Pelanggan ................................................. 44 
Tabel 4.10 Hasil Uji Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan ............. 45 
Tabel 4.11 Hasil Uji Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan ........... 46 
Tabel 4.12 Hasil Uji Harga terhadap Kepuasan Pelanggan ............................. 46 
Tabel 4.13 Hasil Koefisien Determinasi .......................................................... 47 
Tabel 4.14 Hasil Uji Variabel yang paling berpengaruh terhadap 











DAFTAR GAMBAR  
 









DAFTAR LAMPIRAN  
 
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 
Lampiran 2 Karakteristik Responden 
Lampiran 3 Skor Responden 
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 








Cannon, Joseph P., William D. Perreault Jr. dan Jerome McCarthy. 2008. Alih 
Bahasa : Diana Angelica dan Ria Cahyani. Pemasaran Dasar-Dasar : 
Pendekatan Manajerial Global. Buku 2. Edisi 16. Salemba Empat. Jakarta. 
 
Collin. 2003. Partitioning country-of-origin effects: Consumer evaluations of a 
hybrid product. Journal of InternationalBusiness Studies, 24, 291±306. 
 
Ghozali, Imam .2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, 
Badan Penerbit Universitas Diponegoro, Semarang. 
 
      .2012. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 
20. Edisi Keenam. Cetakan Keenam. Badan Penerbit Universitas 
Diponegoro. Semarang 
 
Irawan, Handy , 2008. Manajemen Pemasaran danPemasaran Jasa, Bandung: 
Alfabeta. 
 
Kotler, P dan G. Amstrong. 2008. Prinsip-prinsip Pemasaran. Jilid 1. Edisi 12. 
Penerbit : Erlangga. Jakarta. 
 
     . 2012. Principles of Marketing. Pearson Education 
Limited. New Jersey. 
 
Kotler, dan K.L. Keller. 2006. Marketing Manajemen, 12th Edition. New Jersey: 
Prentice Hall 
 
     . 2009. Manajemen Pemasaran, Edisi 12. Penerbit : 
Erlangga. Jakarta 
 
Kotler, Philip. 2002. Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Perencanaan, 
Implementasi dan Pengendalian. Salemba Empat. Jakarta 
 
Lupiyoadi Rambat. 2008. Manajemen PemasaranJasa. Salemba Empat Jakarta 
 
Putra, J. S. 2012. Dimensi Kualitas Layanan. ”https://iputujuniarthasemaraputra. 
wordpress.com/2012/09/23 /dimensi-kualitas-layanan/”. [diakses pada 15 
Juli 2018] 
 
Rangkuti, Freddy. 2002, Measuring CustomerSatisfactio. Teknik Mengukur 
KepuasanStrategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggandan Analisis PL-JP. 
PT Gramedia Pustaka Tama : Jakarta 
 
  
Saladin D. 2003. Manajemen Pemasaran. Penerbit Linda Karya : Bandung 
 
Sugiyono. 2005. Metode Penelitian Bisnis. Alfabeta. Jakarta.  
 
       . 2014. Metode Penelitian Manajemen. Cetakan Kedua. Alfabeta. 
Bandung. 
 
Swasta, B. 2010. Manajemen Pemasaran: Analisa dan Perilaku Konsumen. 
BPFE. Yogyakarta. 
 
Tjiptono, Fandy. 2001. Manajemen Jasa. Penerbit Andi Edisi Kedua : Yogyakarta 
 
.   2001. Total Quality Manajemen, Edisi Revisi, Cetakan IV, 
Penerbit Andi, Yogyakarta. 
 
Walker Orville C. , Boyd. Harper W, Larreche, Jean Claude. 2005. Manajemen 
Pemasaran Suatu Pendekatan Strategis dengan Orientasi Global. Jakarta: 
Erlangga. 
 
Widayat. 2004. Metode Penelitian Pemasaran Aplikasi Software SPSS. Penerbit 
UMM Pres. Malang 
 
Widiyanto, Joko. 2010. SPSS for Windows Untuk Analisis Data Statistik dan 
Penelitian. Surakarta. BP-FKIP UMS. 
 
Wiyono. 2011. Merancang Penelitian Bisnis dengan Alat Analisis SPSS 17.0 dan 
Smart PLS 2.0 Penerbit STIM YKPN. Yogyakarta 
 
 
 
 
 
 
55 
